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Tiivistelmä
Asiakkaan kokeman arvon tutkiminen ja asiakkaiden arvostamien tekijöiden tunteminen on tär-
keää, jotta yritys voi onnistua harjoittamassaan liiketoiminnassa. Arvo on käsitteenä monimutkai-
nen, mutta tiedostamalla, mitä asiakkaat arvostavat, voidaan asiakkaille tuottaa ylivoimaista, kil-
pailijoita parempaa arvoa.
       Tämän tutkielman tarkoituksena oli tutkia asiakkaan kokeman arvon muodostumista ja siihen
vaikuttamista suhdejohtamisen keinoin teollisilla markkinoilla. Tutkimuksen osaongelmia olivat:
1. Mitkä tekijät vaikuttavat yritysasiakkaan kokemaan arvoon? 2. Miten tietoa arvoa tuottavista te-
kijöistä voidaan hyödyntää uusien asiakkaiden hankinnassa? 3. Miten tietoa arvoa tuottavista teki-
jöistä voidaan hyödyntää nykyisissä asiakassuhteissa? Osaongelmiin haettiin ensin vastauksia teo-
rioista, jonka jälkeen teorioista kehitetyn mallin avulla suoritettiin empiirinen tutkimus palavien
nesteiden kuljetukseen erikoistuneiden yritysten parissa.
        Arvon tutkimisesta on kirjoitettu paljon, mutta aiheen empiirinen tutkimus on saanut vähem-
män huomiota. Tämän tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostettiin Lapierren tuotteeseen,
palveluun ja suhteeseen liittyvien arvoajureiden ja Andersonin ja Naruksen arvon tuottamisen pro-
sessien avulla. Empiirinen tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena Internetpohjaisena sähköposti-
kyselynä, joka lähetettiin yhteensä 154 potentiaaliselle ja nykyiselle asiakkaalle Suomeen ja Ruot-
siin. Hyväksyttäviä vastauksia kyselyyn saatiin 45, joista potentiaalisia asiakkaiden vastauksia oli
31 ja nykyisten asiakkaiden 14. Tutkimuksen kokonaisvastausprosentti oli 29,2 prosenttia. Vasta-
ukset analysoitiin SPSS for Windows 14.0 -ohjelmalla. Tutkimusaineiston analysoinnissa käytet-
tiin suoria jakaumia sekä tilastollisia tunnuslukuja kuten keskiarvoa, moodia sekä minimi- ja mak-
simiarvoja. Edellisten lisäksi potentiaalisten ja nykyisten asiakkaiden arvojen vertailua helpotta-
maan käytettiin ristiintaulukointia.
        Empiirisen tutkimuksen mukaan sekä potentiaaliset että nykyiset asiakkaat arvostavat eniten
säiliöajoneuvoon liittyviä tekijöitä. Tämän vuoksi valmistajan kannattaa keskittyä ennen kaikkea
tuotteeseen eli säiliöajoneuvoon liittyviin tekijöihin, kun asiakkaille halutaan tuottaa arvoa. Tutki-
muksen perusteella tietoa arvoa tuottavista tekijöistä voidaan hyödyntää asiakaskunnan laajentami-
sessa. Tutkimuksessa valmistajan ja potentiaalisten asiakkaiden arvoja vertaamalla löydettiin po-
tentiaalisimpien asiakkaiden ryhmä, joille arvon tuottaminen kannattaa valmistajan nykyisten ar-
vojen mukaisesti. Tietoa arvoa tuottavista tekijöistä voidaan hyödyntää myös nykyisissä asiakas-
suhteissa. Tutkimuksessa löydettiin valmistajan ja nykyisten asiakkaiden arvoja vertaamalla kehi-
tyspotentiaaliltaan kannattavimmat asiakkaat ja varmistettiin, että valmistaja pystyy edelleen tuot-
tamaan arvoa nykyisille asiakkailleen.
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